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Elisan asiakaspalvelun
ruuhka ei hellita

6.2.2007 14:41 — Heidi Hagelin heidi.hagelin@sanoma.fi

Tiistaiaamuna laajakaistapalveluun soittavan jonotusaika
oli yli 20 minuuttia. Viikonloppuisin jonotusaika on ollut
jopa puoli tuntia. Viestintavirasto velvoittaa teleyritykset
julkaisemaan neljannesvuosittain asiakas- ja
neuvontapalveluidensa vastausajat. Luvut eivat kerro
tilannetta juuri talla hetkelld, mutta suuntaa ne antavat.

Teleyhti6 Elisan asiakas- ja neuvontapalvelut ovat
aarimmaisen ruuhkaisia.

Viestintaviraston sivuilla kerrotaan, ettéd Elisan
laajakaistapalvelun keskimé&aarinen vastausaika viime vuoden
joulukuussa oli 2 minuuttia ja 20 sekuntia. Ainakin tandan
jonotusaika oli kymmenkertainen.

- Yksi iso asia jonotusaikoihin nyt on se, etta kuten
olemme julkisesti kertoneet, laskutusjarjestelméassamme on
ollut ongelmia. Olemme joutuneet laskuttamaan jalkikateen
ja ihmiset soittavat kysyakseen laskuistaan, sanoo Elisan
palvelujohtaja Liisa Hakoinen.

- Laskuistaan soittavia on ollut niin paljon, ettd olemme
joutuneet ottamaan mobiilipuolen vastauspalveluun
henkilokuntaa myods muilta osastoilta. Nyt niissakin on sitten
ruuhkaa, han jatkaa.

Hakoinen ei halua luvata varmasti, milloin Elisa voisi paasta
takaisin edes joulukuun keskimaaraiseen noin kahden
minuutin vastausaikaan.

- Toive on tietysti, etté niin pian kuin mahdollista. Helmikuun
loppuun mennessa laskutukseen liittyvien puheluiden
ruuhkan pitaisi helpottaa.

- Mutta peraan on tulossa aika isoja muutoksia ja niihin

liittyen henkildkunnan koulutusta, joten silloin vastaamassa

ei ole niin paljon henkilokuntaa kuin normaalisti. Kevaan

aikana tdman pitaisi helpoittaa, mutta yksittaista paivaa en uskalla
luvata, han sanoo.

Asiakaspalvelussa jonottamaan joutuneet ovat Hakoisen
mukaan suhtautuneet jonottamiseen yllattavankin hyvin.
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- Olen kierrellyt monilla eri paikkakunnilla ja kuulemani
mukaan asiakkaat ovat ottaneet asian yllattdvan hyvin.
Enemman kiukkua on ollut siitd, etté laskutus on ollut vaarin.
Mutta toki odotusajoista vihaisiakin on.

- Toivoisin, etta asiakkaat muistaisivat, ettd minulle saa
kiukutella. Mutta asiakaspalvelussa puhelimeet vastaavat
eivat ole asiaan syyllisia.
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